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ABSTRAK 
Bisnis ritel di Indonesia berkembang sangat pesat. Hadirnya gerai ritel berskala kecil akan 
menjadi ancaman untuk perusahaan ritel berskala besar seperti Hypermart. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra toko, 
kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang, citra toko terhadap niat beli ulang, serta peran 
citra toko dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang. 
Penelitian ini dilakukan pada konsumen Hypermart Mall Bali Galeria yang berdomisili di 
Kota Denpasar. Ukuran sampel yang diambil sebanyak 120 orang dengan metode purposive 
sampling. Hasil penelitian menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap citra toko. Penelitian ini juga menemukan bahwa masing-masing 
variabel kualitas pelayanan dan citra toko secara signifikan berpengaruh positif terhadap 
niat beli ulang, selain itu citra toko juga secara signifikan memediasi hubungan kualitas 
pelayanan terhadap niat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik citra toko dan 
kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan niat beli ulang konsumen di 
Hypermart Mall Bali Galeria. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, citra toko, dan niat beli ulang. 
ABSTRACT 
Retail business in Indonesia is growing very rapidly. The presence of small-scale retail 
outlets will be a threat to large-scale retail companies such as Hypermart. The purpose of 
this research is to explain the influence of service quality to store image, service quality to 
re-buy intention, store image to re-buy intention, and store image role in mediating 
influence of service quality to re-buy intention. This research was conducted on the 
consumers of Hypermart Mall Bali Galeria domiciled in Denpasar City. The sample size 
taken as many as 120 people with purposive sampling method. The results of the study 
found that service quality had a positive and significant effect on store image. The study 
also found that each variable of service quality and store image significantly positively 
affects the repurchase intention, in addition to the image of the shop also significantly 
mediate the relationship of service quality to the intention of buy back. This shows that the 
better the image of the store and the quality of service provided it will increase the 
intention of buy back consumers at Hypermart Mall Bali Galeria. 
Keywords: quality of service, store image, and re-purchase intention. 
 
 






Perkembangan bisnis ritel di Indonesia, khususnya di Bali, berkembang 
sangat pesat. Perkembangan bisnis ini ditandai dengan masuknya peritel asing 
berskala besar dan juga menjamurnya perusahaan ritel berskala kecil yang sering 
kita jumpai di tengah-tengah masyarakat. Bisnis ritel meliputi seluruh kegiatan 
penjualan barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan sendiri, keluarga, dan lain 
sebagainya (Yulianti dkk., 2014). 
Kotler  et al. (2006: 524) menyatakan bahwa terdapat beberapa tipe bisnis 
ritel meliputi  specialty store (toko khusus), department store (toko serba ada), 
supermarket (pasar swalayan), convenience store (toko yang menjual kebutuhan 
sehari-hari), discount store (toko diskon), off-price retailer (pengecer murah) yang 
terdiri dari factory outlet (outlet pabrik), independent off-price retailers (pengecer 
independen dengan harga murah), dan  warehouse clubs (klub gudang/klub 
pedagang besar), superstore (toko swalayan super) yang terdiri dari combination 
stores (toko kombinasi) dan  hypermarkets, catalog showroom (ruang pamer 
katalog). 
Menurut Firdiana dan Rahardjo (2016) menjamurnya bisnis ritel tidak lepas 
dari meningkatnya pendapatan masyarakat, meningkatnya jumlah penduduk, 
bertambahnya kelas menengah (middle class), urbanisasi, tingkat optimisme 
konsumen yang kuat, dan  pertumbuhan properti komersial yang menjadi driver 
permintaan industri ritel. 
Kebutuhan konsumsi masyarakat yang semakin meningkat akan 
menimbulkan dibukanya gerai-gerai ritel dengan skala yang kecil. Pada saat ini 
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perkembangannya diperkirakan tiap tahun naik sekitar 14 persen – 15 persen, 
dalam rentang waktu tahun 2004 sampai dengan 2010. Format minimarket 
memiliki rata-rata pertumbuhan paling tinggi yaitu sebesar 38,5 persen per tahun, 
disusul kemudian oleh hypermarket sebesar 21,5 persen dan supermarket yang 
hanya 6 persen per tahun (Purnama, 2016). 
Masyarakat lebih memilih gerai dengan skala kecil karena lokasi yang 
mudah dijangkau, kemudahan dalam tempat parkir, harga yang menarik dan 
relatif terjangkau (Purnama, 2016). Hal tersebut tentu menjadi ancaman bagi 
perusahaan ritel berskala besar. Maka dari itu peritel berskala besar harus 
memiliki cara untuk mendapatkan konsumennya. Salah satu bentuk ritel berskala 
besar adalah hypermarket. 
Hypermarket adalah toko yang sangat besar dengan luas antara 80.000 dan 
200.000 kaki persegi, merupakan kombinasi pasar swalayan, toko diskon, dan 
pengecer gudang (Kotler, 2003: 536). Produk yang dijual meliputi produk 
makanan dan kebutuhan sehari-hari, mebel, peralatan, pakaian, dan barang 
lainnya. Hypermarket mengutamakan display barang dalam jumlah dan variasi 
dengan penanganan minimum oleh personel toko. 
Toko ritel di kota Denpasar dibagi menjadi beberapa kelas dari yang rendah 
sampai yang tinggi meliputi 295 minimarket, 41 supermarket dan 3 hypermarket 
yang aktif dalam menyediakan semua kebutuhan konsumen, seperti yang 
dicerminkan dalam tabel dibawah ini. 
 
 










Jumlah Ritel Modern (Unit) 
Minimarket Hypermarket Supermarket 
Denpasar Utara 3112 52 0 9 
Denpasar 
Timur 2524 41 0 3 
Denpasar Barat 2413 72 0 16 
Denpasar 
Selatan 4999 130 3 13 
Jumlah 13048 295 3 41 
Sumber: data sekunder diolah, 2014  
Berdasarkan Tabel 1 jumlah hypermarket yang terdapat di Kota Denpasar 
sebanyak 3 unit yaitu Hypermart Mall Bali Galeria, Carrefour, dan Lotte Mart. 
Jika dibandingkan dengan ritel modern lain yang ada di Kota Denpasar, 
hypermarket memiliki jumlah yang lebih sedikit daripada supermarket atau 
minimarket, namun hypermarket menawarkan sejumlah besar barang-barang keras 
maupun barang-barang lunak, menyediakan banyak pelayanan ke konsumen, 
memiliki volume penjualan yang besar, dan mempekerjakan banyak orang untuk 
beberapa jenis pekerjaan.  
Konsumen cenderung berbelanja di toko-toko dengan citra yang lebih baik. 
Ketika konsumen memiliki evaluasi positif terhadap toko, maka akan memberikan 
pengaruh positif pada citra yang dibawa oleh toko. Penelitian Beristain and 
Zorrilla (2011), menyatakan bahwa citra toko yang baik akan menyebabkan citra 
merek dan kualitas yang diberikan toko juga akan lebih baik. Nama baik 
perusahaan yang positif juga mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas 
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barang dagangannya (Bao et al., 2011). Wu et al. (2011) menyatakan citra toko 
juga dinilai dari sikap konsumen atau kesan keseluruhan yang berasal dari 
karakteristik intrinsik dan ekstrinsik toko. 
Citra toko yang baik tentu dihasilkan dari kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh perusahan secara optimal. Kualitas pelayanan disini merupakan segala 
bentuk pelayanan yang diberikan oleh pihak retail kepada konsumen (Sulistiono, 
2010). Pelayanan yang dapat memuaskan konsumen akan berdampak terjadinya 
pembelian berulang-ulang yang berarti akan terjadi peningkatan penjualan. 
Pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen serta 
membantu menjaga jarak dengan pesaing (Iswayanti, 2010). 
Menurut Agyapong (2011) kualitas pelayanan telah ditemukan di dalam 
literatur untuk menjadi alat yang kompetitif bagi banyak perusahaan. Bahkan pada 
kondisi global pada saat ini sangat menuntut perusahaan untuk berkompetitif 
dalam industri. Wibowo, dkk. (2013) juga menyatakan bahwa kualitas mampu 
mendorong perusahaan untuk melakukan perbaikan dalam bersaing dengan 
kompetitor. Hal ini menjadi strategi bagi perusahaan yang memiliki ciri khas atau 
karakter yang kuat pada produk dan pelayanannya sehingga memuaskan 
kebutuhan konsumennya. 
Menurut Bhuwana dan Sudiksa (2013) kualitas pelayanan dipersepsikan 
baik dan memuaskan apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan 
yang diharapkan. Perusahaan jasa akan memberikan kualitas pelayanan yang baik 
dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan yang 





diberikannya akan menimbulkan persepsi atas kualitas yang diberikannya. 
Penelitian Widjajanti dan Ernawati (2012) menyatakan bahwa guna mengetahui 
apakah perusahaan sudah memberikan kualitas jasa yang sesuai dengan harapan 
konsumen maka perlu dievaluasi dari konsumennya. Perusahaan yang ingin 
berkembang dan unggul harus dapat memberikan jasa yang berkualitas seperti 
pelayanan yang lebih baik dibanding pesaingnya 
Meningkatkan citra toko dan kualitas pelayanan memiliki tujuan untuk 
meningkatkan niat beli ulang konsumen, seperti penelitian Yulianti, dkk. (2014) 
yang menyatakan bahwa kesuksesan sebuah ritel dapat ditandai dengan adanya 
perilaku pembelian ulang dari para konsumennya dan kemampuan ritel untuk 
bertahan dalam menghadapi pesaing-pesaingnya, sehingga menimbulkan niat beli 
ulang dari konsumen menjadi fokus utama ketika citra dan pelayanan telah 
dirasakan konsumen. Tariq et al. (2013) menyatakan sangat penting menentukan 
barang yang tepat tentang apa yang konsumen butuhkan karena akan berpengaruh 
positif dengan niat beli ulang pelanggan. 
Triastuti (2012) menyatakan bahwa minat beli ulang merupakan bagian dari 
perilaku pembelian, yang selanjutnya akan membentuk loyalitas dalam diri 
konsumen. Selain itu, pelanggan yang memiliki komitmen pada umumnya lebih 
mudah menerima perluasan produk baru yang ditawarkan oleh perusahaan 
tersebut. Kesesuaian performa produk dan jasa yang ditawarkan dengan yang 
diharapkan konsumen akan memberikan kepuasan dan akan menghasilkan minat 
beli ulang di waktu yang akan datang. Konsumen yang merasa puas akan 
memberikan rekomendasi positif bagi konsumen lainnya terhadap merek tersebut.  
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Survei awal yang dilakukan penulis terhadap 20 orang masyarakat yang 
dilakukan di kota Denpasar, menemukan bahwa 12 orang lebih memilih untuk 
berbelanja di minimarket (Indomaret, Alfamart, Minimart, dll) dengan alasan 
lokasi yang mudah dijangkau karena tersebar di seluruh wilayah Denpasar, dan 
lebih mempersingkat waktu dalam proses belanja karena lingkup toko yang kecil. 
Sedangkan 3 orang lebih memilih untuk datang ke supermarket ( Tiara, Hardys, 
dll) dengan alasan harga yang murah serta dilengkapi dengan wahana hiburan 
yang menjadi ciri khas supermarket tersebut, dan 5 orang memilih untuk datang 
ke Hypermarket (Hypermart, Carefour, Lotte Mart) dengan alasan kelengkapan 
barang dagangan dan suasana toko yang rapi. 
Dari ketiga hypermarket yang ada di kota Denpasar, penulis tertarik untuk 
meneliti Hypermart Mall Bali Galeria sebagai objek penelitian karena 
pertimbangan intensitas pengunjung Hypermart Mall Bali Galeria tinggi karena 
berada di dalam mall. Hypermart dirasa memiliki citra dan kualitas pelayanan 
yang baik sehingga sesuai dengan variabel-variabel yang akan diteliti. 
Hypermart adalah jaringan hypermarket yang memiliki banyak cabang di 
Indonesia. Hypermart Mall Bali Galeria memiliki swalayan yang menjual 
kebutuhan sandang, barang kebutuhan sehari-hari, peralatan elektronik, dan lain-
lain. Perjalanan Hypermart merintis langkahnya di Indonesia tidak bisa dikatakan 
singkat. Mulai beroperasi pada tahun 2004, saat ini Hypermart menunjukkan 
bahwa ia mampu bersaing dengan peritel lainnya. Kini Hypermart sudah memiliki 
kurang lebih 100 gerai di seluruh Indonesia (www.hypermart.co.id). 





Tidak mudah bagi Hypermart Mall Bali Galeria agar memenangkan 
persaingan yang semakin global. Hypermart Mall Bali Galeria harus melakukan 
strategi agar tetap menjadi pemimpin di pasar. Dari fenomena, masalah dan survei 
yang sudah dijelaskan, Hypermart Mall Bali Galeria harus tahu apakah kualitas 
pelayanan mampu mempengaruhi niat beli ulang yang akan dilakukan konsumen. 
Selain itu, Hypermart Mall Bali Galeria juga harus tahu apakah peran citra toko 
mampu mendukung kualitas pelayanan agar menimbulkan niat beli ulang di 
Hypermart Mall Bali Galeria. 
Di balik beberapa penelitian yang telah dijabarkan terdapat hasil penelitian 
yang berbeda dengan hasil penelitian sebelumnya seperti menurut penelitian 
Agustin (2011) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap kepuasan pelanggan yang artinya tidak 
mempengaruhi niat beli ulang konsumen. Berbeda dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Wibowo, dkk. (2013) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. 
Terjadinya perbedaan penelitian tersebut menimbulkan penggunaan citra toko 
sebagai mediasi yang didukung oleh penelitian Wu et al. (2011). 
Kualitas  pelayanan  yang  baik  akan meningkatkan kepuasan  konsumen  
terhadap  toko.  Oleh  karena  itu,  ketika  konsumen  memiliki  citra yang baik  
terhadap  toko  yang  dirasakan  dari  kualitas  pelayanan  toko  tersebut,  maka  
konsumen secara bersamaan merasakan citra positif toko tersebut (Carrillat et al., 
2009). Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel penting yang 
mempengaruhi keputusan konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa ketika toko 
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menyediakan kualitas pelayanan yang baik,  maka  kepuasan  konsumen  pada  
toko  akan meningkat  dan  minat  membeli  dari  produk di dalam toko tersebut 
juga akan meningkat (Wu et al., 2011). 
 
 




Gambar 1. Kerangka Konseptual  
Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Fitriana dan 
Suzanawaty (2013) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan dengan citra toko. Selain itu penelitian yang 
dilakukan oleh Wu et al. (2011) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang positif terhadap citra toko. Kualitas layanan memiliki 
pengaruh terkuat pada gethok tular positif, dan citra perusahaan memiliki 
pengaruh terkuat pada niat beli ulang (Oktavianti dan Ellyawati., 2015). Kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap citra perusahaan Olimart PT Wina Wira Usaha 
(Arindita dan Sulistyaningtyas , 2013). Kualitas pelayanan memiliki pengaruh 













Kota (Purwanti dkk, 2015). Berdasarkan dari hasil penelitian sebelumnya, maka 
pada penelitian ini dapat ditarik hipotesis : 
H1: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap citra 
toko. 
Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan tidak berwujud dan cepat 
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Fasilitas pelayanan 
pasar yang baik, kemudahan pengambilan barang, penyerahan, dan pelayanan 
barang secara menyeluruh merupakan pertimbangan-pertimbangan yang 
mempengaruhi niat beli ulang konsumen. Sikap pramuniaga yang sopan dan 
ramah merupakan bentuk pelayanan yang diharapkan oleh konsumen (Raharjani, 
2005). 
Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Triastuti (2012) yang 
menyatakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 
semakin tinggi minat beli ulang konsumen. Senada dengan itu hasil penelitian dari 
Wibowo, dkk. (2013) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang pada Toko 
Buku Gramedia Yogyakarta. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Bhuwana 
dan Sudiksa (2013) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pemakaian ulang jasa perbengkelan 
dan semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula minat beli ulang 
apotek di PT. Ratna Intan Kusuma (Kusuma, 2009). Kualitas Pelayanan di Legend 
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Coffe berpengaruh positif terhadap minat beli ulang (Marieta, 2017). Berdasarkan 
dari hasil penelitian sebelumnya, maka pada penelitian ini dapat ditarik hipotesis: 
H2: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli 
ulang. 
Citra toko yang menyenangkan, menarik, nyaman dan mampu menciptakan 
suatu atmosfir yang secara positif dapat menimbulkan niat mereka untuk 
memasuki toko kemudian melihat-lihat ke dalam dan akhirnya melakukan 
pembelian (Karmela dan Junaedi, 2009). Citra toko yang baik akan dapat 
mendorong konsumen untuk pasti membeli barang di toko tersebut (Nugraha, 
2013). Bisa dipahami bahwa terdapat hubungan antara citra toko dan niat beli 
ulang, karena citra toko dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen 
(Meldarianda dan Lisan, 2010). 
Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan  Ain dan Ratnasari 
(2015) yang menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif terhadap niat 
beli ulang konsumen terhadap busana muslim Zoya. Senada dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Kusuma (2009) yang menyatakan bahwa semakin baik citra 
perusahaan maka minat beli ulang apotek di PT. Ratna Intan Kusuma akan 
semakin tinggi. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Yulianti (2014) juga 
memperlihatkan bahwa citra toko berpengaruh positif bagi niat beli ulang pada 
Circle K di kota Denpasar. Citra toko memiliki efek positif pada niat beli ulang 
produk merek toko indomaret di Yogyakarta (Nugroho dan Junaedi, 2014). Citra 
toko berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang konsumen di Charles and 





Keith Tunjungan Plaza (Widodo dkk, 2014). Berdasarkan dari hasil penelitian 
sebelumnya, maka pada penelitian ini dapat ditarik hipotesis: 
H3: Citra toko memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang 
Kualitas Pelayanan yang baik bertujuan untuk menimbulkan kepuasan pada 
diri konsumen. Apabila konsumen merasa puas, maka konsumen tersebut akan 
melakukan pembelian yang berulang-ulang. Memberikan citra toko yang baik 
juga membantu toko untuk mendapatkan konsumennya karena apabila citra yang 
diberikan sudah baik tentu akan terbenak dalam diri konsumen untuk 
mengunjungi kembali toko tersebut. Citra toko berperan sebagai pemediasi untuk 
meningkatkan hubungan antara kualitas pelayanan dan niat beli ulang. 
Penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Oktavianti dan 
Ellyawati (2015) yang menyatakan bahwa ternyata citra toko dapat sebagai 
variabel mediasi dengan bentuk partial mediation dan full mediation. Mediasi 
sebagian juga ditemukan pada kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi 
antara hubungan kualitas pelayanan pada niat beli ulang. Penelitian yang 
dilakukan oleh Putra (2015) menyatakan bahwa harga diskon berpengaruh positif 
signifikan terhadap niat beli yang dimediasi oleh citra toko. Penelitian yang 
dilakukan oleh Adixio dan Saleh (2013) menyatakan terdapat pengaruh positif 
signifikan kualitas layanan terhadap niat pembelian ulang melalui mediasi 
kepuasan pelanggan pada restoran Solaria di Surabaya. Berdasarkan dari hasil 
penelitian sebelumnya, maka pada penelitian ini dapat ditarik hipotesis: 
H4: Citra Toko berpengaruh positif signifikan dalam memediasi kualitas 
pelayanan dengan niat beli ulang. 




Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang berbentuk asosiatif, 
karena bertujuan untuk menguji variabel bebas kualitas pelayanan (X1) dengan 
satu variabel terikat yaitu niat beli ulang (Y2) dengan variabel mediasi yaitu citra 
toko (Y1).Penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
citra toko, kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang, citra toko terhadap niat beli 
ulang, serta meneliti tentang variabel mediasi yaitu citra toko terhadap kualitas 
pelayanan dan niat beli ulang. 
Penelitian ini dilakukan pada Hypermart Mall Bali Galeria, Simpang Dewa 
Ruci Jalan By Pass Ngurah Rai Bali. Dipilihnya Hypermart Mall Bali Galeria 
sebagai lokasi penelitian adalah karena pertimbangan intensitas pengunjung 
Hypermart Mall Bali Galeria tinggi karena berada di dalam mall. Hypermart 
dirasa memiliki citra dan kualitas pelayanan yang baik sehingga sesuai dengan 
variabel-variabel yang akan diteliti. Objek dari penelitian ini adalah kualitas 
pelayanan dan citra toko yang dikaitkan dengan niat beli ulang di toko ritel 
Hypermart Mall Bali Galeria. 
Niat beli ulang merupakan tanda kepuasan dari seorang konsumen terhadap 
produk yang pernah ia beli sehingga timbul niat untuk membeli kembali produk 
tersebut. Adapun indikator dalam proses niat beli ulang menurut Hawkins (1998) 
dalam Puspitasari (2006) yaitu : frekuensi pembelian yaitu persepsi responden 
tentang keinginan konsumen datang lebih dari satu kali untuk melakukan 
pembelian ulang; komitmen pelanggan yaitu persepsi responden tentang 
keterikatan konsumen untuk melakukan pembelian terhadap suatu produk; 





rekomendasi positif yaitu persepsi responden tentang saran yang baik dari 
konsumen yang satu ke konsumen yang lain untuk melakukan suatu pembelian di 
satu tempat yang sudah disarankan. 
Citra toko adalah kesan yang diberikan oleh HypermartMall Bali Galeria 
yang kemudian ditangkap oleh konsumen baik pada saat konsumen melihat 
tampilan Hypermart Mall Bali Galeria, kesan pada saat konsumen berbelanja, 
ataupun kesan yang konsumen dengar dari konsumen lainnya terhadap baik atau 
buruk citra dari Hypermart Mall Bali Galeria tersebut.  
Menurut Harrison dalam Suwandi (2010), informasi yang lengkap mengenai 
citra perusahaan meliputi empat elemen yaitu: personality adalah persepsi 
responden tentang keseluruhan karakteristik perusahaan seperti perusahaan yang 
dapat dipercaya; reputation adalah persepsi responden tentang hal yang telah 
dilakukan perusahaan yang dapat diyakini masyarakat seperti fasilitas yang telah 
diberikan oleh perusahaan; value adalah persepsi responden tentang nilai-nilai 
lebih yang dimiliki suatu perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli 
terhadap pelanggan; corporate Identity adalah persepsi responden tentang logo, 
warna dan slogan dari perusahaan. 
Kualitas pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan Hypermart Mall 
Bali Galeria untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan seorang pelanggan agar 
sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Kualitas pelayanan biasanya 
berhubungan dengan persepsi dan kepuasaan konsumen, apabila konsumen puas 
berarti Hypermart Mall Bali Galeria telah memberikan pelayanan yang baik, 
begitu sebaliknya. 




Operasional Variabel Penelitian 
Variabel NO Variabel Indikator Sumber 
Endogen 1 Niat Beli Ulang 
(Y2) 




2. Komitmen pelanggan (Y2.2) 
3. Rekomendasi positif (Y2.3) 
  
Mediasi 2 Citra Toko (Y1) 1. Personality (Y1.1) Harrison dalam 
Suwandi (2010) 
2. Reputation (Y1.2) 
3. Value (Y1.3) 
4. Corporate Identity (Y1.4) 
Eksogen 3 Kualitas 
Pelayanan (X1) 
1. Penampilan fasilitas fisik 
perusahaan (tangibility) (X1.1) 
Aryani dan 
Rosinta (2010) 
2. Kehandalan melayani 
konsumen (reliability) (X1.2) 
3. Perhatian individu (emphaty) 
(X1.3) 
4. Penanganan membantu 
konsumen (responsiveness) 
(X1.4) 
5. Jaminan (assurance)(X1.5) 
Menurut Aryani dan Rosinta (2010) kualitas pelayanan memiliki 5 indikator 
yaitu: tangibility yaitu persepsi responden tentang tampilan fisik atau bukti 
langsung dari perusahaan; reliability yaitu persepsi responden tentang 
kemampuan untuk melaksanakan pelayanan atau keandalan; emphaty yaitu 
persepsi responden tentang kepedulian berupa perhatian yang diberikan kepada 
konsumen; responsiveness yaitu persepsi responden tentang daya tanggap yang 
diberikan dalam membantu konsumen; assurance yaitu persepsi responden 
tentang jaminan yang diberikan oleh perusahaan terhadap konsumen. 





Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Hypermart Mall Bali Galeria 
di wilayah Denpasar. Populasi dalam penelitian ini bersifat infinite (tidak 
terbatas). Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan 
pembelian di Hypermart Mall Bali Galeria Denpasar. Teknik penentuan sampel 
yang digunakan pada penelitian ini adalah non probability sampling dengan 
metode purposive sampling. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Responden dalam penelitian ini berjumlah 120 orang. Seluruh responden 
yang digunakan pada penelitian ini sudah dipastikan berdomisili di kota Denpasar, 
berpendidikan terakhir minimal SMA, dan sudah pernah melakukan pembelian di 
Hypermart Mall Bali Galeria. Responden dibedakan dalam jenis kelamin, usia, 
pekerjaan, dan pendidikan. Karakteristik responden disajikan pada Tabel 3. 
Tabel 3 menunjukan bahwa responden dengan jenis kelamin laki-laki dan 
perempuan memiliki persentase yang sama yaitu 50 persen. Kemudian responden 
terbanyak dengan persentase 65 persen diperoleh dengan rentang usia 17-21 tahun 
dikarenakan pada rentang usia ini responden dianggap lebih memilih citra atau 
reputasi toko yang lebih baik dan populer dikalangan mereka. Setelah itu, diikuti 
oleh responden yang berusia 22 tahun sampai 26 tahun dengan jumlah persentase 
sebesar 15 persen pada peringkat kedua. Peringkat ketiga responden dengan 
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Tabel 3.  
Karakteristik Responden 
No Variabel Klasifikasi 
Jumlah Persentase 
(Orang) (%) 
1 Jenis Kelamin Laki-laki 60 50 
    Perempuan 60 50 
  Jumlah 120 100 
2 Usia (Tahun) 17-21 78 65 
    22-26 18 15 
    27-31 8 6,6 
    32-36 5 4,2 
    37-42 6 5 
    Diatas 42 5 4,2 
  Jumlah 120 100 
3 Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 82 68,3 
    Karyawan Swasta 26 21,7 
    PNS 7 5,8 
    Pengusaha 3 2,5 
    Lain-lain 2 1,7 
  Jumlah 120 100 
4 Pendidikan SMA/Sederajat 58 48,3 
    Diploma 11 9,2 
    S1 45 37,5 
    S2 6 5 
    S3 0 0 
  Jumlah 120 100 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Peringkat keempat yaitu responden usia 37 tahun sampai 42 tahun dengan 
persentase 5 persen dan responden dengan peringkat kelima dan keenam yaitu 
responden usia 32 tahun sampai 36 tahun dan usia di atas 42 tahun masing-masing 
dengan persentase sebesar 4,2 persen. 
Selain itu, pekerjaan dari responden juga memperlihatkan bahwa responden 
didominasi oleh pelajar ataupun mahasiswa sebesar 68,3 persen dan selanjutnya 
diikuti oleh responden yang berprofesi sebagai karyawan swasta sebesar 21,7 
persen. Profesi PNS menempati urutan ketiga dan pada urutan ke empat yaitu 





responden yang memiliki profesi pengusaha sebesar 2,5 persen dan profesi lain-
lain menempati urutan terakhir dengan jumlah persentase terendah sebesar 1,7 
persen. Hal ini mengindikasikan bahwa pelajar ataupun mahasiswa lebih memilih 
berbelanja di tempat populer yang memiliki citra toko yang baik. 
Suatu instrumen dikatakan valid jika korelasi antara skor faktor dengan skor 
total bernilai positif dan nilainya lebih dari 0,30 (r > 0,3). Tabel 4.2 menyajikan 
hasil uji validitas instrumen penelitian. 
Tabel 4.  
Uji Validitas 
Variabel Instrumen Pearson Correlation Keterangan 
Niat Beli Ulang (Y2) Y2.1 0,524 Valid 
Y2.2 0,589 Valid 
Y2.3 0,620 Valid 
Citra Toko (Y1) Y1.1 0,856 Valid 
Y1.2 0,774 Valid 
Y1.3 0,833 Valid 
Y1.4 0,810 Valid 
Kualitas Pelayanan 
(X1) 
X1.1 0,772 Valid 
X1.2 0,842 Valid 
X1.3 0,874 Valid 
X1.4 0,899 Valid 
X1.5 0,882 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Hasil uji validitas  pada Tabel 4 menunjukkan bahwa seluruh variabel 
memiliki nilai koefisien korelasi dengan skor total seluruh item pernyataan lebih 
besar dari 0,30. Hal ini menunjukkan bahwa butir-butir pernyataan sisanya dalam 
instrumen penelitian tersebut valid. 
Suatu instrumen dikatakan reliabel, jika instrumen tersebut memiliki nilai 
Alpha Cronbach lebih dari 0,70. Adapun hasil dari uji reliabilitas dapat 
ditunjukkan pada Tabel 5 berikut : 
 





Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Niat Beli Ulang (Y2) 0,834 Reliabel 
Citra Toko (Y1) 0,834 Reliabel 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,908 Reliabel 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Hasil uji reliabilitas yang disajikan dalam Tabel 5 menunjukkan bahwa 
ketiga instrumen penelitian yaitu memiliki koefisien Cronbach’s Alpha lebih dari 
0,70. Hal ini dapat dikatakan bahwa semua instrumen reliabel sehingga dapat 
digunakan untuk melakukan penelitian. 
Teknik pengumpulan data melalui kuisioner yang digunakan terdiri atas 
pernyataan yang dibuat berdasarkan masing-masing variabel, yaitu variabel niat 
beli ulang, citra toko, dan kualitas pelayanan. Deskripsi dari masing-masing 
variabel adalah sebagai berikut. Untuk mendeskripsikan penilaian responden 
mengenai variabel-variabel dalam penelitian perlu dilakukan konversi, di mana 
jawaban responden digolongkan ke dalam beberapa skala pengukuran dengan 






 …………………………………(1)  
Dikarenakan skor untuk masing-masing alternatif jawaban untuk variabel 
penelitian adalah minimal 1 dan maksimal 5, maka interval dihitung dengan 














Kriteria Penilaian Variabel 
Rata-Rata Skor 
Kriteria Penilaian 
Niat Beli Ulang Citra Toko Kualitas Pelayanan 
1,00 - 1,79 Sangat Rendah Sangat Buruk Sangat Buruk 
1,80 - 2,59 Rendah Buruk Buruk 
2,60 - 3,39 Cukup Cukup Cukup 
3,40 - 4,19 Tinggi Baik Baik 
4,20 - 5,00 Sangat Tinggi Sangat Baik Sangat Baik 










Gambar 2. Bagan Analisis Jalur 
Perhitungan koefisien path dilakukan dengan analisis regresi melalui 
software SPSS 18.0 for Windows, diperoleh hasil yang ditunjukan pada Tabel 6. 
Berdasarkan hasil analisis jalur substruktur 1 seperti yang disajikan pada 
Tabel 5,  maka persamaan strukturalnya adalah sebagai berikut : 
Y1 = X + ε1 
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B Std.Error Beta 















    0,685 
257,169 
0,000 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Nilai adalah sebesar 0,828 memiliki arti bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh positif terhadap Citra Toko, dengan kata lain jika faktor Kualitas 
Pelayanan meningkat maka akan mengakibatkan peningkatan pada Citra Toko 
Hypermart Mall Bali Galeria sebesar 0,828. 
Tabel 8. 






B Std.Error Beta 





















    0,539 
68,385 
0,000 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan hasil analisis jalur substruktur 2 seperti yang disajikan pada 
Tabel 6, maka persamaan strukturalnya adalah sebagai berikut : 
  Y2= X + Y1 + ε2 
 Y2 = 0,237 X + 0,526 Y1 + ε2 
Berdasarkan persamaan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa, Nilai  
adalah sebesar 0,237 memiliki arti bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 
terhadap Niat Beli Ulang, dengan kata lain jika faktor Kualitas Pelayanan 





meningkat maka akan mengakibatkan peningkatan pada Niat Beli Ulang 
Hypermart Mall Bali Galeria sebesar 0,237. 
Nilai  adalah sebesar 0,526 memiliki arti bahwa Citra Toko berpengaruh 
positif terhadap Niat Beli Ulang, dengan kata lain jika faktor Citra Toko 
meningkat maka akan mengakibatkan peningkatan pada Niat Beli Ulang 
Hypermart Mall Bali Galeria sebesar 0,526 
Berdasarkan model substruktur 1 dan substruktur 2, maka dapat disusun 
model diagram jalur akhir. Sebelum menyusun model diagram jalur akhir, terlebih 
dahulu dihitung nilai standar eror sebagai berikut: 
Pei =  
Pe1 = = 0,561 
Pe2 =  =  = 0,679 
Berdasarkan perhitungan pengaruh error (Pei), didapatkan hasil pengaruh 
error (Pe1) sebesar 0,561 dan pengaruh error (Pe2) sebesar 0,679. Hasil koefisien 
determinasi total adalah sebagai berikut:  
R²m = 1 – (Pe1)2 (Pe2)2  
= 1 – (0,561)2 (0,679)2  
 = 1 – (0,315) (0,461)  
 = 1 – 0,145 = 0,855 
Nilai determinasi total sebesar 0,855 mempunyai arti bahwa sebesar 85,5% 
variasi Niat Beli Ulangdipengaruhi oleh variasi Kualitas Pelayanan dan Citra 
Toko, sedangkan sisanya sebesar 14,5% djelaskan oleh faktor lain yang tidak 
dimasukkan ke dalam model. Perhitungan pengaruh antar variabel dirangkum 
dalam Tabel 7 sebagai berikut. 




Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung serta Pengaruh Total 





 Pengaruh Tidak Langsung Melalui Citra 
Toko 
 (Y1) ( 1 x 3) 
Pengaruh Total 
X1 → Y1 0,828 - 0,828 
X1 → Y2 0,237 0,435 0,672 
Y1→ Y2 0,526 - 0,526 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
 
Uji sobel merupakan alat analisis untuk menguji signifikansi dari hubungan 
tidak langsung antara variabel independen dengan variabel dependen yang 
dimediasi oleh variabel mediator. Uji Sobel dirumuskan dengan persamaan 
berikut dan dapat dihitung dengan menggunakan aplikasi Microsoft Excel 2007.  
 .................................................................................... (1) 
Sig = (1 - NORMDIST(Z)) + 2)) .........................................................  (2) 
Keterangan: 
a  = 0,828 
sa = 0,038 
b = 0,526 




Z = 5,361 
Hasil dari pengujian variabel mediasi sesuai dengan Tabel 8 yaitu citra toko 
didapatkan Z hitung sebesar 5,361>1,96 dengan tingkat signifikan sebesar 
0,000<0.05 yang berarti H0 ditolak dan H1diterimayang berarti variabel Citra 
Toko dinilai secara signifikan memediasi variabel Kualitas Pelayananpada niat 
beli ulang konsumen Hypermart Mall Bali Galeria di Denpasar. 






Hasil Uji Sobel 
Nilai Z Sig 
5,361 0,000 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Toko 
Pengujian hipotesis pada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Toko 
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan secara signifikan berpengaruh positif 
terhadap Citra Toko. Ini berarti semakin baiknya Kualitas Pelayanan yang 
diberikan oleh Hypermart Mall Bali Galeria maka akan meningkatkan Citra Toko 
dari Hypermart Mall Bali Galeria. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian dari Fitriana dan Suzanawaty 
(2013), Wu et al. (2011), Oktavianti dan Ellyawati (2015), Arindita dan 
Sulistyaningtyas(2013), Purwanti, dkk(2015) yang menjelaskan bahwa Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Toko. 
Pengujian hipotesis pada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli 
Ulang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan secara signifikan berpengaruh 
positif terhadap Niat Beli Ulang. Ini berarti semakin baiknya Kualitas Pelayanan 
yang diberikan oleh Hypermart Mall Bali Galeria maka akan meningkatkan Niat 
Beli Ulang konsumen di Hypermart Mall Bali Galeria. 
Hasil penelitian ini mendukung temuan dari Triastuti (2012), Wibowo, dkk. 
(2013), Bhuwana dan Sudiksa (2013), Purnama (2009), dan Marieta(2017) yang 
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menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Niat Beli Ulang. 
Pengaruh Citra Toko Terhadap Niat Beli Ulang 
Pengujian hipotesis pada pengaruh Citra Toko terhadap Niat Beli Ulang 
menunjukkan bahwa Citra Toko secara signifikan berpengaruh positif terhadap 
Niat Beli Ulang. Ini berarti semakin baiknya Citra Toko yang diberikan oleh 
Hypermart Mall Bali Galeria maka akan meningkatkan Niat Beli Ulang konsumen 
di Hypermart Mall Bali Galeria. 
Hasil penelitian ini mendukung temuan dari Ain dan Ratnasari (2015) , 
Kusuma (2009), Yulianti (2014), Nugroho dan Junaedi (2014), Widodo, dkk 
(2014) yang menjelaskan bahwa Citra Toko berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Niat Beli Ulang. 
Peran Citra Toko dalam Memediasi Kualitas Pelayanan pada Niat Beli 
Ulang 
Pengujian hipotesis pada peran Citra Toko dalam memediasi Kualitas 
Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang menunjukkan bahwa Citra Toko mampu 
memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang. Ini berarti 
Citra Toko memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang 
secara parsial. Dengan kata lain, Citra Toko memperkuat pengaruh Kualitas 
Pelayanan ke Niat Beli Ulang yang semula bernilai 0,237 namun setelah adanya 
Citra Toko sebagai variabel mediasi pengaruh Kualitas Pelayanan  ke Niat Beli 
Ulang meningkat menjadi 0,672. 





Hasil penelitian ini mendukung temuan dari Oktavianti dan Ellyawati 
(2015), Putra (2015), Adixio dan Saleh (2013)yang menjelaskan bahwa hubungan 
antara Kualitas Pelayanan yang diterapkan bersamaan dengan Citra Toko terhadap 
Niat Beli Ulang akan menunjukkan hasil yang positif dan signifikan. 
Implikasi teoritis penelitian ini berhubungan dengan kontribusinya bagi 
perkembangan konsep dalam bidang ilmu pemasaran. Hasil temuan penelitian ini 
memperkuat penelitian-penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa citra 
toko dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen. 
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap citra toko dan niat beli ulang 
konsumen. Ini membuktikan bahwa apabila kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh suatu toko semakin baik, maka akan mengakibatkan citra toko juga akan 
semakin baik dibenak konsumen. Kualitas pelayanan yang baik juga akan 
mempengaruhi niat konsumen untuk datang dan membeli kembali di toko 
tersebut. Citra toko juga sebagai pemediasi untuk menguatkan pengaruh antara 
kualitas pelayanan dengan niat beli ulang. Artinya apabila kualitas pelayanan dan 
citra toko yang diberikan sudah baik, maka akan mempengaruhi niat beli ulang 
konsumen tersebut. 
SIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan hasil pembahasan, dapat ditarik beberapa simpulan, sebagai 
berikut: Kualitas Pelayanan secara signifikan berpengaruh positif terhadap Citra 
Toko. Ini berarti semakin baiknya Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 
Hypermart Mall Bali Galeria maka akan meningkatkan Citra Toko dari Hypermart 
Mall Bali Galeria. Kualitas Pelayanan secara signifikan berpengaruh positif 
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terhadap Niat Beli Ulang. Ini berarti semakin baiknya Kualitas Pelayanan yang 
diberikan oleh Hypermart Mall Bali Galeria maka akan meningkatkan Niat Beli 
Ulang konsumen di Hypermart Mall Bali Galeria. 
Citra Toko secara signifikan berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang. 
Ini berarti semakin baiknya Citra Toko yang diberikan oleh Hypermart Mall Bali 
Galeria maka akan meningkatkan Niat Beli Ulang konsumen di Hypermart Mall 
Bali Galeria. Citra Toko mampu memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Niat Beli Ulang. Ini berarti Citra Toko memediasi pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang secara parsial. Dengan kata lain, Citra Toko 
memperkuat pengaruh Kualitas Pelayanan ke Niat Beli Ulang. 
Berdasarkan hasil analisis dan simpulan, Pihak Hypermart Mall Bali Galeria 
sebaiknya lebih meningkatkan kelengkapan produk-produknya baik dari produk 
“food” maupun “nonfood” terutama yang susah ditemukan di gerai ritel lainnya 
agar pihak konsumen merasa segala kebutuhan yang dicari semuanya terdapat di 
Hypermart Mall Bali Galeria sehingga dapat meningkatkan niat beli ulang di 
Hypermart Mall Bali Galeria. Pihak Hypermart Mall Bali Galeria sebaiknya lebih 
selektif dalam merekrut karyawan dan memberikan pelatihan yang baik terhadap 
karyawan-karyawannya agar lebih memiliki rasa peduli dan tanggap terhadap 
konsumennya, baik dalam melayani permintaan maupun keluhan untuk 
meningkatkan citra dan kualitas pelayanannya. 
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